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介 于 用 户 和 图 书 饮 员 的 心理 灵 约 


一 一 基于 问卷 调查 的 实证 研究 


顾 立 平 

香港 城市 大 学 邵 逸 夫 图 书馆 “香港 九龙 塘 

蚁 要 ] 调查 中 国 科学 院 研究 生 院 的 研究 生 对 数字 图 书馆 的 观点 。 透 过 Pearson 相 关系 数 检 验 , 结果 显示 两 项 明 
显 相关 性 :“ 数 字 图 书馆 提供 数据 ”和 “数字 图 书馆 提供 文献 下 载 ” 的 相关 性 ; “数字 图 书馆 提供 数据 ”和 “数字 图 书 
馆 提供 问题 解决 方案 ”的 相关 性 。 得 出 结论 : 用户 进入 图 书馆 网 站 的 目的 性 强 ,期 望 数 字 图 书馆 提供 情报 分 析 、 与 
共同 研究 合作 者 的 沟通 服务 以 及 问题 解决 模式 等 服务 。 建 议 应 该 在 上 述 数 字 图 书馆 服务 上 建立 起 介 于 用 户 和 图 
书馆 员 的 心理 契约 的 建议 。 
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书馆 学 应 用 心理 契约 概念 的 参考 。 
1987 年 Janes C Brancheau 和 Thonas R Ho 任 
mann 两 位 教授 提出 对 心理 揣 约 在 管理 信息 系统 (M B) 
在 组 织 行为 学 中 , 心理 契约 (Psychological Con 中 的 效率 与 人 性 化 的 平衡 作用 '"。 目 前 用 户 参与 的 信 
bacb 指 基层 员工 和 管理 阶层 存在 一 种 没有 被 书面 化 息 环境 已 有 很 大 变化 , 该 理论 若 与 型 人 模型 (讲求 工 
的 契约 , 可 以 指 小 国体 成 员 之 间 的 默契 , 可 以 指 大 公司 。” 程 , 社 科 、 艺 术 的 融合 , 计算 信息 行为 的 多 元 用 户 建 模 


mlll 


1 前 


内 部 的 潜在 规则 , 也 可 以 指 大 公司 的 企业 文化 或 企业 ”理论 ) 结 合 , 则 根据 作者 的 前 期 研究 "显示 ,还 有 “无 
伦理 ra 法 估算 以 实证 研究 为 基础 的 用 户 群 组 模型 指导 系统 工 
在 图 书馆 学 中 , 此 概念 可 以 用 于 研究 图 书馆 内 部 。 程 建设 后 , 所 获得 的 用 户 实际 反馈 为 如 何 ”的 难题 。 
管理 中 的 问题 , 也 可 以 指 大 学 或 校园 内 部 中 , 图 书馆 与 本 文 的 研究 目的 是 探索 “应 用 心理 问 约 于 用 户 和 
读者 之 间 的 信任 关系 。 前 者 可 以 参考 潘 成 云 ( 2007 ”图 书馆 员 相 互 关系 ”的 方式 。 研 究 结果 得 到 完善 型 人 


年 )" 的 研究 , 后 者 可 以 参考 何 晓 红 ( 2007 年 ) 的 研 。” 理论 的 初步 方案 以 及 可 实现 于 图 书 情报 工作 的 建议 。 
究 申 。 而 雷 亮 ( 2008 年 ) 综 述 了 顾客 心理 契约 和 企业 ”在 心智 模型 和 心智 地 图 的 理论 探讨 和 实证 研究 基础 
价值 链 等 两 种 取向 在 中 国 社会 的 应 用 '", 可 以 作为 图 。 上, 增加 心理 契约 研究 将 使 图 情 工作 更 加 完善 。 
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<< 图 书馆 工作 研究 


2 理论 引入 与 研究 框架 


2 1 西方 的 实证 研究 

G. Quinet(2005 年 ) 发 现 的 年 轻 人 将 心理 契约 融 
入 贡献 和 回报 的 交易 中 (原文 : Les babyusters ap- 
paraissent plu? t confrtables au sen de Iapports transae- 
change ( contribution — 


tionnels o les temes de 1 


r trbution) sont eplicites et respect s 注解 : baby-usters 
指 生育 低谷 时 期 出 生 的 婴儿 , 是 近代 史上 首 个 成 年 后 
的 平均 生活 水 平 低 于 父母 辈 的 世代 )。 Jacquelne A M 
等 (2006 年 ) 分 析 心 理 契 约 与 工作 合同 的 共存 关系 …" 
RusselP JK (2006 年 ) 建 立 了 供需 关系 、 心 理 浪 约 与 企 
业 合 同 的 模型 。FrancneK S 等 (2007 年 ) 建 立 组 织 
改造 (市 场 导 向 ) 心理 契约 与 学 习 策 略 的 模型 与 建 
议 '。VictoriaBellou( 2008) 假 设 检验 了 心理 契约 组 
织 承 诺 和 应 变 能 力 对 员工 离职 的 作用 !5。 Stephanie 
(C) Payne 等 (2008 年 ) 发 现 心理 契约 可 用 来 研究 履 员 
的 不 平衡 心理 中 。 Kate JM cImn is 等 ( 2009 年 ) 建 立 长 
短期 合同 与 心理 兆 约 的 关联 度 '"1。 Orlando(C) Rich- 
ard 等 (2009 年 ) 提 出 心理 契约 对 合同 与 态度 的 局 限 
性 [16] 
2 2 东方 的 实证 研究 

Ho VT( 2004 年 ) 发 现 大 学 生 对 违反 心理 契约 会 产 
生 的 负面 情绪 较 大 但 是 负面 态度 较 小 " …。Thon as 双 . 
H Ng(2008 年 ) 发 现年 轻 职员 比 新 进 职员 更 加 看 重心 
理 契 约 , 但 是 资深 职员 则 不 太 重 视 '"。 Chiu SF( 2008 
年 ) 等 发 现 台 湾 电子 公司 的 心理 契约 影响 没有 大 于 人 
际 关 系 影响 , 但 是 起 到 一 定 作 用 ""。 汪 林 (2009 年 ) 等 
假设 检验 : @ 分 配 公正 、 程 序 公正 对 “心理 契约 违背 ” 
的 影响 效果 显著 ; @ 人 际 公 正 、 信息 公正 对 “领导 - 部 
属 交 换 ” 的 影响 效果 显著 ; @ 员 工 工作 态度 主要 受到 
“领导 - 部 属 交 换 ? 影 响 , 而 “心理 契约 ?起 到 中 介 作 
用 '…。 陈 文生 ( 2009 年 ) 等 调查 天 津 市 11 所 高 校 图 书 
馆 知 识 员工 总 结对 组 织 的 不 信任 的 原因 '*!。 Chiu QM 
(2009 年 ) 研 究 Yahoo-ino 网 上 拍卖 重复 购买 的 双方 心 
理 契 约 ' 汪 等 。 
2 3 研究 选 题 

承 上 , 东西 方 实证 研究 表明 青年 人 对 知识 服务 和 
知识 管理 持 有 心理 契约 的 看 法 。 若 将 心理 契约 运用 在 
图 书馆 学 中 , 可 以 分 为 图 书馆 员 和 图 书馆 长 的 关系 以 
及 图 书馆 员 和 读者 或 用 户 的 关系 。 目 前 后 者 的 研究 较 
少 , 而 且 较 缺乏 实证 研究 的 理论 成 果 或 具体 建议 , 值得 
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探索 。 应 用 框架 如 表 1 所 示 : 
表 1 心理 契约 应 用 图 书馆 学 的 框架 
应 用 类 别 尾 佣 关系 顾客 关系 
工作 或 合约 的 延续 | 图 书馆 员 的 工资 导 实 际 工作 | 图 书馆 员 的 服务 导 绩 效 考核 
情感 或 态度 的 联结 | 图 书馆 员 的 发 展 与 国 队 文化 | 图 书馆 员 与 用 户 的 信任 关系 


3 研究 设计 


以 “国家 科学 图 书馆 用 户 信息 行为 调查 ”为 名 , 对 
前 期 研究 的 同一 组 样本 进行 目的 抽样 , 自 2008 年 10 
月 10 日 至 2008 年 11 月 01 日 进行 问 耸 调查 (封闭 式 
问题 20 项 与 开放 式 问 题 5 项 )。 邮 和 寄 发 放 300 份 , 回 
收 有 效 问 上 央 155 份 。 采 用 SPSS 和 MAXQDA 进行 分 
析 , 以 扎根 理论 (Grounded Theory) 为 研究 策略 , 理论 探 
索 和 实际 操作 同时 进行 , 历时 一 年 完成 研究 。 


4 结 果 


4 1 封闭 式 问题 的 描述 统计 

。 从 使 用 目的 来 看 , 数字 图 书馆 用 户主 要 进行 准 
确 查 询 (73 6% )、 主 题 查 询 ( 68 3% )、 回溯 资料 (56 
8% ), 边 查 边 想 的 情况 较 不 显著 ( 38 1% ), 而 漫 无 目 
的 的 情况 较 少 (7 ]% )。 

。 从 使 用 情况 来 看 ,文章 目录 (85 8% )、 文 章 摘 
要 (89 7 )、 下 载 资料 (74 2% )、 实 验 数 据 ( 54 8% ) 
较 多 , 而 1/3 对 参考 咨询 不 表意 见 (38 7T% )。 

。 用 户 对 数字 图 书馆 的 期 望 , 依 序 是 : 新 趋势 报 
道 (85 2w )、 联 系 研究 者 ( 80 7% )、 图 书馆 提供 问题 
解决 方案 (70 弦 ) 以 及 联系 解答 者 67 19% )。 
4 2 封闭 式 问 题 的 相关 性 分 析 

透 过 卡 方 分 析 、Pearson 相 关系 数 检验 和 列 联 表 观 
察 , 只 有 “图 书馆 提供 文献 下 载 ?和 “图 书馆 提供 数据 ?” 
以 及 “图 书馆 提供 数据 ”和 “图 书馆 提供 解决 问题 办 
法 ”的 Pearson 系 数 为 0 539 和 Q 554 大 于 Q 5 相关 系 
数 检定 。 其 余 假 设 均 未 成 立 。 
4 3 开放 式 问 题 的 意见 反馈 

。 对 非 专 业 文献 的 需求 。 读 者 用户 需求 调查 与 
数字 化 服务 不 能 只 着 眼 在 用 户 的 “专业 ”和 他 们 需要 
的 “专业 信息 ”例如 一 位 进行 生物 信息 建 模 的 受 访 者 
认为 : 人 文 社 科 类 图 书 太 少 而 且 更 新 太 慢 。 如 果 只 调 
查 读者 专业 和 图 书馆 使 用 习惯 , 结论 往往 会 忽视 掉 读 
者 对 不 是 他 们 专业 领域 的 信息 需要 , 反而 可 能 失去 他 
们 对 图 书馆 关心 用 户 的 信任 。 
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。 对 灰色 文献 的 需求 。 例 如 研究 云 计 算 的 同学 
常常 查看 PPT 和 PDF 图 档 而 不 只 是 期 刊 或 获 图 书 文 
献 。 如 果 只 调查 读者 期 刊 或 图 书 的 使 用 率 来 推断 服务 
方式 和 成 效 , 可 能 与 部 分 读者 的 认 知 不 同 。 

。 对 个 性 化 设计 的 不 同 定义 。 一 位 同学 表示 : 
“ 找 文 章 ”一 项 对 她 而 言 没有 用 ; 增加 个 性 化 设计 , 如 
“常用 期 刊 ”常用 数据 库 ” 或 许 图 书馆 应 该 从 用 户 
行为 的 计算 中 , 设计 对 该 类 用 户 的 服务 界面 。 

。 对 期 刊 文献 求 新 求 旧 的 差异 。 例 如 : 研究 微 电 
子 的 数字 集成 电路 设计 的 同学 , 要 求 “ 和 希望 能 够 加 快 信 
息 更 新 速度 , 扩大 信息 搜集 范围 ”; 而 研究 光学 探 针 开 
发 的 同学 , 要 求 “ 增 加 年 代 久 远 的 文献 传递 , 例如 增加 
Elsevie2000 年 以 前 的 文献 ”究竟 哪 类 需要 快 一 些 ， 
那些 需要 旧 一 些 , 还 需要 图 书馆 对 刊物 的 更 细致 分 类 、 
更 准确 计算 以 及 更 多 读者 用 户 调查 。 

当然 , 也 有 支持 与 鼓励 图 书馆 数字 化 服务 的 同学 。 
例如 “原文 传递 能 够 有 明确 回复 是 否 有 该 文献 , 提供 各 
个 数据 库 的 优 缺 点 和 使 用 方法 的 PPT 下 载 , 服务 热线 
专人 解答 文献 检索 困难 等。 还 有 为 图 书馆 设想 “ 创 
新 点 "的 友善 用 户 “ 支 持 网 上 银行 交 费 以 自动 流量 计 
算 收 费 ”等 。 


5 讨论 
S 1 研究 成 果 


在 封闭 式 问题 中 , 描述 性 统计 和 相关 性 分 析 , 可 为 
其 他 类 似 调查 作为 参考 。 此 外 , 数字 图 书馆 用 户 期 待 
图 书馆 提供 问题 解决 方案 的 比例 大 于 联系 解答 者 , 其 
可 能 原因 有 三 : G 图 书馆 取得 用 户 信任 ; @ 用 户 习惯 自 
己 解决 问题 ; @ 有 些 问 题 可 以 从 非 正 式 信息 交流 渠道 
中 获得 , 值得 继续 探索 。 另 外 , 在 开放 式 问 题 中 , 第 一 
项 问题 全 部 受 访 者 都 有 作答 , 但 是 第 二 项 以 后 就 有 未 
作答 者 (比例 分 别 为 RW%、%、12% 和 38% ), 若 根据 受 
访 态度 递减 规律 , 则 最 后 一 项 未 作答 的 比率 应 为 16% 
而 非 38% , 故此 判断 , 最 后 一 项 的 实际 拒绝 回答 比率 
应 为 22%, 显示 对 机 构 改 进 意 见 的 表达 态度 , 会 有 超 
过 二 成 人 数 拒绝 回答 。 可 为 其 他 类 似 调查 作为 参考 。 

本 文 在 图 书 情报 学 领域 内 提出 “信息 系统 设计 和 与 
用 户 使 用 与 期 望 的 关联 性 ”问题 。 对 “图 书馆 员 与 用 
户 的 信任 关系 ”( 心 理 契 约 ) 进 行 实证 研究 , 以 利 “数字 
图 书馆 服务 与 用 户 信 息 行为 ”的 深入 探讨 。 

5 2 科学 意义 
实际 操作 “估算 以 实证 研究 为 基础 的 用 户 模型 指 
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系统 工程 建设 后 , 所 获得 的 用 户 实际 反馈 为 如 何 ”的 
例 。 虽 然 最 终 没有 获得 对 全 部 理论 的 验证 , 但 是 解 
决 “ 型 人 模型 无 法 自我 验证 ”的 操作 性 难题 。 我 们 期 
未 来 能 够 对 设计 流程 所 造成 的 效率 提升 和 人 性 化 改 
方面 , 做 出 实际 验证 结果 。 
3 实践 意义 

调查 发 现 : 用 户 进入 图 书馆 网 站 的 目的 性 较 强 ,而 
且 对 于 图 书馆 网 站 所 提供 的 信息 服务 不 只 局 限于 书目 
或 一 般 性 借阅 功能 , 而 是 期 待 能 有 类 似 情报 分 析 、 研 究 
合作 者 找寻 与 联系 以 及 协助 解决 研究 问题 的 方法 与 策 
略 等 服务 。 建 议 应 该 在 上 述 数 字 图 书馆 服务 上 建立 起 
介 于 用 户 和 图 书馆 员 的 心理 契约 。 
S 4 研究 限制 

适合 观察 新 事物 或 应 用 新 理论 , 不 适合 全 然 说 明 
因果 关系 ; 对 研究 结果 进行 解释 与 运用 时 , 需 注意 本 研 
究 定 义 的 “ 介 于 用 户 和 图 书馆 员 的 心理 契约 ”尚未 得 
到 因果 关系 的 证 明 。 
55 未 来 研究 
着 重 检 视 “ 用 户 群 体 ” “用户 行为 ~ “用户 模 型 ”、 

“网 络 信 息 检索 和 “多 eb2 0” 或 “图 书馆 2 0 信息 行 
为 ”的 论述 , 是 否 : GO 概念 相互 混 清 , 无 法 引证 或 驳斥 ; 
G@ 和 研究 范畴 模糊 ; @ 椭 向 自我 经 验 陈 述 的 议题 。 透 过 
长 期 实证 研究 , 进行 : G 解 决 研究 限制 中 的 可 信 度 难题 
和 因果 关系 命题 ; @ 对 相关 论述 进行 梳理 和 理论 化 ; @ 
对 相关 理论 进行 实证 研究 和 推广 。 最 重要 的 是 , 永 不 
放弃 对 用 户 的 信息 行为 探索 和 对 他 们 的 关怀 。 
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的 博 硕士 学 位 论文 ,能 出 版 的 微乎其微 ,还 有 更 多 抄袭 
和 重复 研究 等 现象 还 未 能 被 及 时 发 现 , 这 无 意 中 纵 容 
了 更 多 的 作弊 者 , 非常 不 利于 学 术 风 气 和 学 术 研 究 的 
进步 。 鉴 于 论文 剥 窗 现 象 的 恶劣 影响 , 为 确保 学 位 论 
文 的 原创 性 , 许多 高 校 都 引入 了 “学 位 论文 不 端 行为 检 
测 系 统 ” 该 系统 以 《中国 学术 文献 网 络 出 版 总 库 洲 


实际 产生 的 学 位 论文 数量 是 CDMD 收录 量 的 3 倍 , 仅 
以 CDMD 为 基础 的 “学 位 论文 不 端 行为 检测 系统 ” 显 
然 不 能 满足 学 位 论文 “打假 "的 需求 。 通 过 合作 储存 
的 方式 , 建立 系统 、 权威、 开放 的 国家 级 学 位 论文 数据 
库 , 不 仅 可 以 为 学 者 进行 相关 研究 提供 丰富 的 资料 , 还 
可 以 为 研究 生 确 立 选 题 时 提供 及 时 查 重 服务 , 可 避免 
撞 题 事件 的 发 生 , 也 可 让 抄袭 者 因 容 易 曝光 而 心 存 且 


全 文 比 对 数据 库 , 据说 可 以 对 论文 中 抄袭 、 剩 窍 、 算 改 
等 学 术 不 端 行为 进行 快速 检测 , 但 是 所 含 的 学 位 论文 
部 分 只 有 CDMD (中 国 优秀 博 硕士 学 位 论文 数据 库 ) 一 
家 。 根 据 官方 数据 , CDMD 收录 1984 年 至 2008 年 的 
各 科 的 博 硕士 学 位 论文 全 文 数 据 62 万 篇 , 而 根据 钟 
国 统计 年 鉴 2008》 我 国 自 1978 年 研究 生 恢 复 招生 至 
2007 年 , 30 年 间 共 约 188 万 毕业 研究 生 被 授予 学 位 ， 


惧 , 放弃 旭 窃 行为 , 学 术 风 气 将 会 更 健康 。 
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